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ملخص 
هدف هذا البحث إلى التعرف على مدى أثر مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة 
عمان» وقام على فرضية انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (0.05 > ,0) في تأثير مواءمة 
النوع الثقائي لوكلاء التغيير في نجاح إدارة التغيير تعزى لمتغيرات (الجنس» العمرء المسمى الإداري, المؤهل العلمي). 
اقتصر هذ البحث على موضوع مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير وأثرها ف نجاح إدارة التغيير» وتم إجراءه في قطاع 
الاتصالات في سلطنة عمان لمختلف الإدارات والأقسام بشركات الاتصالات العُمانية» ومن مختلف المستويات 
الإدارية العليا والوسطى والتنفيذية» والبالغ عددهم حوالي (270) فردٍء وتمثل الحد الزمني للبحث بالعام 2015. 
لتحقيق أهداف هذا البحث وجمع المعلومات والبيانات اللازمة لصياغة الفرضيات ومناقشة النتائج اعتمد الباحث 
على المنهج الوصفي الذي يقوم على دراسة واقع الظاهرة ووصف خصائصها بدقة. وقام الباحث بتطوير استبانة 
خاصة لقياس مواءمة التنوع الثقائي لوكلاء التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان. 
- وقد توصل البحث الى مجموعة من النتائج أبرزها: أن الدرجة الكلية لمدى مواءمة التنوع الثقائي لوكلاء التغيير في 
قطاع الاتصالات في سلطنة عمان كانت جيدة بمتوسطٍ حسابي بلغ (3.63)» بينما كانت الدرجة الكلية 
لنجاح إخارة لتقي قويه بمتوسط حسابي وصل الى (3.79)» كما أشارت النتائج إلى وجود أثر ذو دلالة 
إحصائية لمواءمة التنوع الثقائي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان. ومن 
جهة أخرى, أشارت نتائج البحث إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمواءمة كل من التنوع العرقي والتنوع العمري 
والتنوع الجدسي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان. وتأثير غياب مواءمة 
التنوع الثقافي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان بصورة سلبية. وسعى 
البحث الى تزويد مدراء وقادة المؤسسات العمانية والعربية بالنتائج التي أسفر عنها هذا البحث لوضعها في 


الحسبان عند عملية الاستعانة بشركات استشارية» ومعرفة شروط اختيار وكلاء التغيير. 
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112 2115ل 01 دوععن تا علا داه ,كادعو2 عوموك له بواتسء طقل لمتعلته 
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وستاتدعل لطله ونع تبره برع رام عل له بوتلوءء علا وستروتاد يزه عدو بأعومطممه عنام ندعل 
01 1011112116ت6 نان لدعم 2 أوعمماعمءل دوع نت اأعتوععء: ع8 1 ,لأعادتتاءء2 وعتامتيع ا دتدك كاز 
15 2110 كانء 29 ونوك له براتساع تل لمستعلتك عط له عونل ااداتتاد علا عنتاووء121 0) متنوم متت 


باتع تقلع 11121122 عو تومل زه غعع لاه 
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111211291116114 عوندوجل له عع تنوعل أضام] عط علتطنة ,01211 111 زماعء: دنامتاقء11تنادتتدتتمءع[ع] 
2ط 1701770آد برونتاى علا بعتزهتتتء طاطناط .(01/3.79 ع1ل2 1زوء111 لاتت تلوط 17725 ككعء10اى 
تواتلتاضاتناد عطلا حزما بتاماع8 عزه (05) ,لاه لعماع] عطا غد نوع لاء ادن طتدواد برلادءعتنماد 2 :1 عتعطا 
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توااساع تل أمسسنلنكت عطا له بواناتاأداتناد علا له اع لك أدرق طتريواد عطا سكاع ملاع" بأعتطات"ا ,كعم ععتناد 
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015 ا ثلا 111 111211296111111 21126لت 01 تدعععناد عا 011 كادرع و3 ءعو11د ل 01 
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له عطوطا مذ بالدعمهه ,ععادم «اكتامتتامعء2 مغ وده عتمم عجتاءعللمه 101 كع تددن ةزهممه 


52101 001111111111121011 ع جلا دز ادع درام ملع77ء0 تند عوتتدك 111هاكتامه 
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4. 0-7 


مغدمه 


يشهد العالم منذ أكثر من عقَدٍ من الزمان ثورة علميةً تكنولوجية هائلة في شت امجالات والميادين العلمية والطبية 
والتجارية والسياسية والعسكرية والاجتماعية» وهذه التطورات حملت بطيها مزيداً من التساؤلات حول كيفية 
استغلانها وإدراجها ودمجها بما يثري الحقل الذي تستخدم فيه. 

وقد كان لهذا التطور العلمي الحائل الأثر البالغ في ظهور مفاهيم متنوعة وحديثة خصوصاً في قطاع الأعمال» بحيث 
أصبح التغيير والتطور مطلباً أساسياً هذه المؤسسات» بل أصبح التغيير أمراً حتمياً لابد منهأ» وبمثابة عملية متجددة 
ومستمرة؛ لما يؤديه إحداث التغيير في المنظمات والمؤسسات من تحولات في أقسام هذه المنظمات والمؤسسات مجايحة 
القوى والعوامل التي تؤثر عليها. 

وهذا التغيير إما أن يكون بمثابة الاستجابة لمتطلبات العملاء التي تنجدد باستمرار أو قد يأقِ كنتيجة لتبني المنظمة 
لفلسفة إدارية حديثة (مثل إدارة الجودة الشاملة)» او حدوث تطورات وتحولات وتغيرات في البيئة التنافسية المحيطة 
كما أشار (الحادي)2. 

ويشير التغيير كما جاء عند (الكبيسي)ة الى ما ستبذله هذه المنظمات من جهودٍ جبارة منظمة تسعى لتطوير وتنمية 
استعدادات وقدرات المنظمة على صنع واتخاذ القرارات» وإيجاد علاقات متزنة بين المنظمة والبيئة التي تحيط بماء كما 
بمثل هذا التغيير خطة حديثة تسعى لإحداث تغيير وتعديل للقيم والاتحاهات والعقائد بكيفية تجعلها تتناسب مع 
المتطلبات والحاجات الجديدة والعراقيل والتحديات التي قد يتم فرضها من خلال التغيرات الملحوظة في البيئة 
الاقتصادية والثقافية والاجتماعية. 


عند الحديث ع٠‏ التنظيم الم فإنه لا بد مرء الإشارة الى أن هذا التنظيم بمثا نظاماً اجتماعياً مفتوحاً يتألف 
5 عن كك دار معتو 
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من هيكل متشابك تتداخل فيه العلاقات المتبادلة بين العاملين فيه من جهة؛ وبين عناصر البيئة ا محيطة به من جهة 
أخرى, وبعبارة أخرى فإن أي تغيير يحدث في الأنظمة الفرعية سيؤدي الى إحداث تغيير في التنظيمات الأخرى, 
وسيؤدي بالنهاية الى إحداث تغيير في التنظيم الكلي وإنجازاته التي تم تحقيقها على مستوى المنظمة والأفراد 4: 

وأياً كان التغيير الذي تسعى المنظمة لتحقيقه سواء أكان تغيير داخلي متعلق بما يحري داخل المنظمة نتيجة إدراكها 
لتدني وتدهور مستوى إنتاجيتها وعدم امتلاكها القدرة على التعاطي والتفاعل مع البيئة الخارجية» او الوصول للبعد 
التنافسي المنشود مع المنظمات المماثلة» او كان تغيير خارجي يتعلق بما يحصل في البيئة الخارجية لحذه المنظمة؛ 
ويكون منطلقاً إما من قوى اجتماعية او بيئية” فالمنظمة أمام هذين النوعين من التغيير بحاجة الى فريق من الخبراء و 
المتخصصين الذين سيقومون بقيادة عملية التغيير وإدارتماء وذلك من خلال سعيهم لإجراء دراسة للمنظمة» وتحديداً 
للمشكلات التي تواجههاء وتقديم التوصيات المناسبة لما ومساعدتما في تنفيذ التوصيات المقترحة وإرشاد ومساعدة 
الإدارة في تحديد وحل مشكلات إدارية معينة وقد عرف هؤلاء الأشخاص فيما بعد بوكلاء التغيير في المنظمة”. 
ولابد هنا من الإشارة الى أنه وبالرغم من أن التغيير وإحداثه في المنظمة عملية إدارية مقصودة ومخطط لما بحيث 


يديرها أشخاص متخصصينء الا أن إحداث هذا التغيير ومدى نجاحه عادة ما يكون مدعماً بتغيرات وتطورات 
ملائمة في كل النظم الفرعية في المنظمة» بما فيها الثقافة التنظيمية. فمن خلال تبني المنظور الثقافي في المنظمة يكون 
هناك تسهيلات لإحداث التغيير وذلك بالتركيز على المفاهيم الرمزية للمنظمة والطقوس والقيم والأنماط القيادية. لذا 
نجد أن كثيراً من المنظمات اليوم تحرص على أن تستمر ثقافتها بالتطور وبإعطاء ميزة تنافسية للمنظمة وهو ما 
يسمح لا بمواجهة المشاكل من جهة؛ واستغلال تلك الفرص التي يوفرها المحيط المضطرب والمعقد من جهة أخرى”. 
ولعل تنوع وتعدد واختلاف الثقافات للعاملين في المنظمة بوجه عام والمدراء والقادة المسؤولين عن إحداث التغيير 
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والتطوير في المنظمة (والذين يعرفون بوكلاء التغيير) بوجه خاص يؤثر على عملية التغيير ونجاح أهدافها في تطوير 
المنظمة» فقد أشارت بعض الدراسات إلى العلاقة بين هذا التنوع وكل من منظومة القيم لدى الأفراد» وكيفية التكيف 
مع ضغوط العمل» وأداء فريق العمل» والمشاركة في عملية اتخاذ القرار» والصراع وآلية التكيف معهة. 


المبحث الأول: استطلاع مواءمة التنوع الثقاني لوكلاء التغيير 

المطلب الاول: واقع قطاع الاتصالات في سلطنة عمان بين إدارة وإرادة التغيير 

يعد قطاع الاتصالات واحداً من أكثر القطاعات تقدماً وتطورأء وأكثرها حاجةً للتغيير والتطوير الدائم والمستمر 
والسريع في الاستجابة للتغيير بنجاح في دول الخليج العربي بوجه عام » وفي سلطنة عمان بوجه خاص. ولقد حقق 
هذا القطاع تقدماً كبيراً وهائلا يتماشى مع استراتيجية ورؤية الحكومة للعام 2020, والتي تمدف الى تحرير القطاع 
وتطويره من خلال استغلال الخبرات والقيادات التي قادت التغيير في منظماتٍ متنوعةٍ بنجاح نحو تحقيق أعلى 
مستويات الربح» وأفضل مستويات الأداء وأجود أنواع الخدمات» ليتحول الى قطاع جاذبٍ ومنافس» الى جانب ما 
حدث من تَحولٍ نتيجة دخول شركات جديدة ما شكل قفزةً هامة باتجحاه التطور العام للقطاع . 

وضمن إطار هذه التحولات السريعة باتحاه ا مجتمع الرقمي فقد برهن قطاع الاتصالات في سلطنة عمان أنه من أكثر 
العناصر أهمية في تحقيق التمكين الأساسي في الوصول للتنمية الاقتصادية والاجتماعية هناك» فالفرص التي تتولد في 
قطاع اتصالات السلطنة لا تكاد تخلو من وجود تحديات وعراقيل كبيرة» فالتحول السريع والقياسي في مجال 
الاتصالات يفرض نوعاً من التهديد والتحدي, كما ان التقدم ونجاح التغيير هنا يعتمد على العوائد التي تتحقق من 


خدمات الصوت و«الرسائل ومجالات النطاق العريض للهواتف النقالة والحوسبة السحابية» وتقنية المعلومات 
والاتصالات وخدمات الاتصالات السلكية واللاسلكية وغيرها مما يشتمل عليه القطاع"!. 
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وفي نطاق التغيير والتطوير في هذا القطاع دأبت الشركات بجهودٍ جبارة لإعادة إيجاد وابتكار ذاتما لتتماشى مع 
الطلب المتزايد والملحوظ على الانترنت وما يرتبط به من خدمات» وذلك من خلال الانتقال والتحول من المنتجات 
التقليدية الى الخدمات الجديدة وخصوصاً بعد الانتشار الواضح والكثيف للهواتف الذكية والتي تتطلب بطبيعة الحال 
طلباً عالياً على البيانات وبسرعة عالية؟؟. فعلى سبيل المثال تعتبر شركة عمانتل احدى الشركات الكبرى في قطاع 
الاتصالات في السلطنة» حيث تركز جهودها في الوقت الحاللي على استمرارية عملية التنمية المستدامة وذلك بانتهاج 
أسلوبٍ متزن مع التركيز على المضي قدماً في تنفيذ مشاريع البنية الأساسية» فقد تمحورت استراتيجية إدارة هذه 
الشركة حول تحقيق تفوقٍ على توقعات المشتركين» وتحقيق أثر إيجابي طويل الأمد وليس فقط تحقيق مكسب مادي 
قصير الأمد» كما تدور هذه الاستراتيجية حول قيادة التحول الرقمي في السلطنة والتركيز على العروض المبتكرة التي 
يتم من خلالها تحسين وتطوير العمليات بما يكفل تعزيز جذب المشتركين والعملاء. 

وبالإضافة الى ذلك فإن استراتيجيتها تتمركز حول تعزيز قدرتًا على الاستجابة للمتغيرات واستثمار موظفيها وتعزيز 
قدراتحم على مواجهة التحديات وتحسين العمليات والإجراءات وتطوير البنية التحتية بشكل يجعلها أكثر فعالية”!. 
ولتحقيق مستويات نجاح عالية في التغييرات التي تنتهجها إدارة الشركة فقد حرصت على تنفيذ العديد من المبادرات 
التي ترمي الى تحرير القطاع» مع الأخذ بعين الاعتبار تحقيق نمو على المدى الطويل للاقتصاد الوطني بصورة عامة 
ولقطاع الاتصالات بصورة خاصة:؛ بحيث يتم تنفيذ هذه المبادرات بشكلٍ متوازنٍ ومدروس بصورة تراعي كافة 
المتغيرات والعوامل والفرص و«العراقيل التي قد تواجه اي عملية للتغيير. 

ومن جهة أخرى فقد استمدت هيئة تنظيم الاتصالات خارطة طريق لما من إطار السياسة العامة التي أقرتا 
الحكومة» إذ تم إقرارها في عام (2012): حيث تحث هذه السياسة على إجراء مزيلٍ من التقدم والتغبير والتطور, 
وتحرير القطاع وتعزيز المنافسة في تقديم الخدمات13. 

كما سعت هيئة تنظيم قطاع الاتصالات في السلطنة وفي ظل سعيها لمواكبة التطور والتغير الدائم والمتسارع بنجاح 
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وجودةٍ عاليتين الى إجراء مراجعة للسوق» وذلك بعد تطبيق واختبار إطار المنافسة الجديد بأدواته المتعددة» الى 
جانب سعيها الى بذل جهودٍ حثيثة لضمان النفاذ المفتوح للشبكات للنهوض و«الارتقاء بالمنافسة» مع التخطيط 
لإنشاء مقسم داخلي لضمان الانسياب الأمثل للحركة الداخلية. كما حرصت هيئة تنظيم الاتصالات على مواصلة 
التفاعل مع الشركاء والخبراء والاستشاريين بما يحقق تصدٍ ناجح لأية تحديات وتطورات وتغيرات قد تطرأ مع الحفاظ 
على المنافسة الفعالة ويجودة عالية*!. ومن جهة أخرى وف إطار حرص هيئة تنظيم الاتصالات في السلطنة على 
مواكبة التطور والتقدم والتغير الحاصل ف مجال تكنولوجيا المعلومات» وفي ظل حرصها على ضمان نجاح التغيير الذي 
تحريه في أي مجالٍ من المجالات فقد حرصت الهحيئة على ضمان التزام المشغلين الدائم بتعزيز جهودهم إرضاءً 
للمستهلكين» الى جانب تحسين جودة الخدمة عن طريق المراقبة المنظمة لمؤشرات جودة الخدمة والتى تشكل جزءاً من 
ضوابط وقواعد جودة الخدمة التي تم الإشارة اليها بالقرار الصادر عام 1352011. كما عملت الحيئة على إصدار 
مجموعة من الإرشادات في ظل مبادرات قامت بإجرائها لتحقيق النجاح وبمستوياتٍ عالية من الجودة في أي تغيير او 
تطوير او تحديث او مشروع تعمل على تبنيه» ومن هذه الإرشادات كما جاء في تقريرها السنوي عام 2013 تعاقد 
هيئة تنظيم الاتصالات مع استشاري مستقل (706160111[) ) ليعمل على تدقيق وتقييم جودة خدمات 
الاتصالات» والوقوف على إنجازات الأداء التي تم تحقيقها حسب التقارير. وقد همل التدقيق الذي قام به 
المستشارون شبكات الاتصالات الثابتة والمتنقلة» حيث ضم العمل القيام بجمع بياناتٍ أولية من أنظمة المرخص لهم 
والحسابات التي تنتج لهم مؤشرات الأداء؛ بمدف التأكد من الأداء الذي تم إنجازه فيما يخص القيم التي تستهدف 
ونظراً لما يتميز به هذا القطاع من حاجةٍ ملحة لمواكبة التطور والتغير المستمر في تقنيات الاتصالات والبرامج 
والمعدات» فلا بد من أن تتوفر قيادةً ناجحةً لهذا التغيير بحيث تضمن أن يتم إدارته بحودة ودقة عاليتين تراعي أي 


اختلافاتٍ او تنوعاتٍ ثقافية او مقاومات للتغيير» وتعتبر السلطنة بيئةَ متنوعة ثقافياً من حيث تنوع الأعراق 
والأجناس والألوان والمعتقدات؛ لذا لا بد من التأكد من وجود إدارة ناجحة أولا لهذا التنوع من قبل وكيل التغيير بما 
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المطلب الثاني: مواءمة التنوع الثقاني لوكلاء التغيير في المنظمة 
ولأن هدف هذا البحث كان في التعرف على مدى مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير وأثره في نجاح إدارة التغيير في 
قطاع الاتصالات في سلطنة عمانء كان لا بد : 
- من الاطلاع على الوثائق والسجلات وتصفحها بمدف استخلاص المعلومات الني تخص المنظمة والعمال 
فيهاء ومن ثم إجراء جولات استطلاعية داخل الورش المتعددة. 
- توزيع الاستبانة وإجراء المقابلات مع عينة الدراسة» 
- جمع البيانات ومعالجتها إحصائياً باستخدام برنامج الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (51”55)) 


- تقدير استجابات المبحثين لمواءمة التنوع الثقائي لوكلاء التغيير استخدم الباحث المعيار الآت استناداً على 


المعادلة التالية: 
المتوسط الحسابي تقدير توافق أفراد العينة 
2.33-1 ضعيف 
3.66-4 جيد 
5-7 قوي 


المقصد الأول: مواءمة التنوع العرقي لوكلاء التغيير في المنظمة 

شكل رقم1: المتوسطات ال حسابية والانحرافات ا معيارية ‏ مواءمة التنوع العرقي لوكلاء التغيير في قطاع 

الاتصالات بسلطنة عمات 

يتضح من خلال الشكل رقم (1) اعلاه أن المتوسط الحسابي العام لجميع الفقرات المتعلقة بمواءمة التنوع العرقي 
لوكلاء التغيبر بلغ (3.76)» وهذا يدل على مستوى مواءمة قوي وعالي لمواءمة التنوع العرقي لوكلاء التغيير. 

وعلاوة على ذلكء؛ فإن قيمة الانحراف المعياري بلغت (1) وهو أمر طبيعي يعكس التقارب في استجابة العينة. 
وبشكل عام فقد كان موقف العينة نحو الأسئلة إيجابياً ونستنتج من ذلك اتفاق المشاركين على أن هناك مواءمة 
قوية للتنوع العرقي لوكلاء التغيبر لقطاع الاتصالات في سلطنة عمان. 

يعزو الباحث مثل هذه النتائج إلى أن الآثار والتوقعات والتنبؤات الإيجابية للتنوع العرقي والتي تنبقق في منظورها مما 
يعرف بقيمة التنوع» حيث تنص على أن التنوع العرقي قد يؤدي لخلق وإيجاد الفائدة لفرق العمل» حيث إن هذا 
التنوع سيؤدي لنتائج في غاية الأهمية مثل زيادة المعلومات المتاحة » وتعزيز القدرة على حل المشاكل والنزاعات» 
والقدرة البناءة على النقاش والتحاور» وزيادة الإنتاجية والقرارات بجودة عالية» ورفع مستوى الفهم للأعراق 
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والثقافات. 
المقصد الثانى: مواءمة التنوع العمري لوكلاء التغيير 
شكل رقم 2: ال متوسطات ال حسابية والانحرافات ا معيارية ‏ مواءمة التنوع العمري لوكلاء التغيير في قطاع 
الاتصالات بسلطنة عمان 
يتضح من خلال الشكل رقم (2) أن المتوسط الحسابي العام لجميع الفقرات المتعلقة بمواءمة التنوع العمري لوكلاء 
التغيير قد بلغ (3.77)) وهذا يدل على مستوى مواءمة قوي وعالي لمواءمة التنوع العمري لوكلاء التغيير. 
يعزو الباحث مثل هذه النتائج إلى أنه يقع على عاتق وكيل التغيير أن يكون ذا عقلية متجددة ومبتكرة وذا قدرة على 
التصورء وأن يكون في الوقت نفسه واقعياً بعيداً عن الخيال» وأن يقف بعيداً عن الصراعات ومراكز القوى وأن تكون 
لديه البراعة والخبرة والقدرة على نقل أفكاره واقتراحاته للمسؤولين بالمؤوسسة» وأن يكون أميناً في مهنته علمياً في 
تفكيره» وذا شخصية قادرة على التأثير في الآخرين وتدفعهم إلى العمل؛ كما لابد أن يظهر نوعاً من المواءمة والقدرة 
على التعامل مع مختلف الفئات العمرية في المنظمة. 
المقصد الثالث: مواءمة التنوع الجدسي لوكلاء التغيير 

شكل رقم 3 : ا متوسطات ال حسابية والانحرافات ا معيارية ‏ مواءمة التنوع ا جدسي لوكلاء التغيير 
ف قطاع الاتصالات بسلطنة عمات 
يتضح من خلال الشكل رقم (3) أن المتوسط الحسابي العام لجميع الفقرات المتعلقة بمواءمة التنوع العمري لوكلاء 
التغيير قد بلغ (3.48)»: وهذا يدل على مستوى مواءمة جيد لمواءمة التنوع الجنسي لوكلاء التغيير. وعلاوة على 
ذلكء» فإن قيمة الانحراف المعياري بلغت (1.02) وهو أمر طبيعي يعكس التقارب في استجابة العينة. وبشكل 
عام فقد كان موقف العينة نحو الأسئلة إيجابيا ونستنتج من ذلك اتفاق المشاركين على أن هناك مواءمةٌ جيدةٌ 
للتنوع الجنسي لوكلاء التغيير لقطاع الاتصالات في سلطنة عمان. 
يعزو الباحث مثل هذه النتائج إلى الدور الوسيط للتنوع الجنسي بين فعالية المجموعة وإنتاج هذه المجموعة» حيث إن 
فعالية الأداء للمجموعات وجودة إنتاجها تظهر بوضوح وبصورة أكبر في المجموعات التي تكون مختلطة ومتنوعة بين 
الجنسين مقارنة بالمجموعات التي تكون ذا جنس واحد, ولكن حتى تتحقق مثل هذه النتائج فلا بد بنفس الوقت من 
ضمان تكافؤ فرص العمل في كتيبات التوظيف لأي منظمة لكلا الجنسين؛ بما يعود بالاستغلال الأمثل للفوائد 
والإيجابيات المتنبئ بما من التنوع الجنسي ب بيئة العمل. 


المبحث الثانى: ترتيب الأبعاد والدرجة الكلية لمواءمة التنوع الثقاني لوكلاء التغيير في المنظمة 
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المطلب الأول: المواءمة وترتيب الأبعاد 


شكل رقم4 : ترتيب الأبعاد والدرجة الكلية مواءمة التنوع الثقايٍ لوكلاء التغيير في قطاع الاتصالات في 
سلطنة عمان 
يتضح من خلال الشكل رقم (4) ما يأني: 
. إن الدرجة الكلية لمواءمة التنوع الثقافي كانت قوية وعالية وذلك بمتوسط حسابي قيمته (3.67). 
2 إن ترتيب الأبعاد تبعاً لدرجاتما الكلية في مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير كان كما يلي: 

1. المرتبة الأولى: التنوع العمري 

11. المرتبة الثانية: التنوع العرقي 
111. المرتبة الثالثة: التنوع الجنسي 
ويعتقد الباحث أن مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير في قطاع الاتصالات كان بدرجة قويةٍ وعالية؛ وذلك نتيجة 
لحرص المنظمات في قطاع الاتصالات على السعي الى اعتماد استراتيجيات لاستغلال القدرات للموارد البشرية لخلق 
مزايا تنافسية جديدة للمنظمة» الى جانب تبني هذه المنظمات لاستراتيجية تقوم على الاعتراف بالتنوع الاجتماعي 
وأهميته في بيئة عمل المنظمة» والاعتراف بالفروقات والاختلافات الثقافية الفردية في المنظمة. 
وتتشابه نتيجة هذا البحث مع نتائج دراسة (2)006) 367111612 والتي كانت بعنوان "التنوع الثقافي ظاهرة في 
المنظمات ومناهج متعددة لإدارة تنوع ثقافي فعالة"» حيث بينت نتائج هذه الدراسة أن إدارة التنوع الثقافي بفعالية 
ليس بالأمر السهل» فهناك أتماط متعددة ومتنوعة من الأدب الإداري والتنظيمي» وحتى تكون المنظمة قادرة على 
الوصول لإدارة تنوع ثقافي فعالة فإنه يحب وضع تموذج لإدارة التنوع الثقافي اعتماداً على الجوانب السلبية والإيجابية 
لوجهات نظر متعددة حول هذا الموضوع9!. ْ 
كما تتفق نتائج هذا البحث الى حد كبير مع ما جاء في خلاصة كتاب "نقطة التقاء" لمؤلفه (2015) 3/12177» 
حيث بين أن بيئة العمل ال حالية في أي منظمة تتضمن أربعة أنواع من الأجيال وهي: جيل المحافظين» وجيل طفرة 


المواليد» وجيل الوسطء وجيل الألفية» حيث يمتلك كل جيل من هذه الأجيال أفكاره وثقافته ومعتقداته الخاصة» لذا 
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فلا بد من إحكام السيطرة وإدارة التنوع في الثقافات بطريقة مثالية وبمستويات جيدة”!. 

المطلب الثاني: نجاح إدارة التغيير 

شكل رقم 5: ا متوسطات ال حسابية والانحرافات ا معيارية لنجاح إدارة التغيير في ا منظمة فٍ قطاع الاتصالات 
بساطنة عمان 

يتضح من خلال الشكل رقم (5) أن المتوسط الحسابي العام لجميع الفقرات المتعلقة بنجاح إدارة التغيير قد بلغ 
(3.58)» وهذا يدل على مستوى قوي وعالي لنجاح إدارة التغيير. 

وعلاوة على ذلكء فإن قيمة الانحراف المعياري بلغت (9.) وهو أمر طبيعي يعكس التقارب في استجابة العينة. 
وبشكل عام فقد كان موقف العينة نحو الأسئلة إِيجابياً» ونستنتج من ذلك اتفاق المشاركين على أن هناك مستوى 
عالي وقوي لنجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان. حيث تتفق نتيجة هذا البحث مع نتائج 
دراسة (2010) 111161251118[ والتي بينت نتائجها أن أي تغيير تنظيمي سواء كان كبيراً او صغيراً فإنه يتطلب 
وكيل تغيير او أكثرء كما خلصت الى أن وكيل التغيير هو شخص لديه المهارة والقدرة على توجيه وتسهيل جهود 
التغيين كما توصئلت الدراسة أيضًا ال أن نجاح أية جهود للتغيير يعتمد بشكل كبيرٍ على جودة وقابلية العلاقة بين 
وكيل التغيير في المنظمة وبين صناع القرار الأساسيين في هذه المنظمة18 000 

وتتشابه نتائج هذا البحث الى حد كبير مع ما جاء في خلاصة كتاب "عندما يذوب الجليد" لكل من 1ع]016 1 
(2007) 1عطع8 غ162 2120: والذي جاء فيه أن نجاح التغيير في أية منظمة يتطلب خطواتٍ متعددةٍ من 
ضمنها الحرص على ترسيخ الثقافات الجديدة» واستيعاب الثقافات والمعتقدات القديمة واستبدالها بثقافات جديدة» 
والتأكد بعد ذلك من نجاحها وترسيخ دعائمها حتى يتم استبدال العتيق البالي بالجديد المهم”!. 

ويعزو الباحث مثل هذه النتائج الى إدراك إدارات مختلف المنظمات أن التغيير اضحى اليوم ضرورة حتمية لكافة 
الأقسام والإدارات كعملية متجددة ومستمرة؛ لما يتضمنه من تطورات وتحولات في أقسام ووحدات المنظمة مجابحة ما 


يؤثر عليها من قوى ومتغيرات» كما أضحى هذا التغيير استجابة طبيعية لمتطلبات العملاء الدائمة التجدد في البيئة 


5 ,1 :8/0 ,2 :0لا (8د5عطنل) طععوعدع5 ل0ع12أوأععم؟ ,ه10 ممأ أ دعبلع 0م30 أمع مممماعناءعم محمصنل 5ه اوصعيامل 


التنافسية» وكنتيجة لاعتماد نمج وفلسفة إدارية حديثة مثل إدارة الجودة الشاملة» كما يمثل هذا التغيير سعي المنظمة 
الدؤوب الى تطوير وتحسين قدرات إداراتما ووحداتما وأقسامها وتأثيره على صنع واتخاذ القرارات وإيجحاد علاقات متزنة 
مع البيئة امحيطة من خلال استخدام العلوم السلوكية المتنوعة» فهذا التغيير يكون بمثابة استراتيجية حديثة تمحدف 
لتنمية وتطوير الاتحاهات والقيم والمبادئ والهياكل التنظيمية بما يتلاءم ويتناسب مع المتطلبات الدائمة والمتجددة التي 
تفرضها التغيرات الكبيرة في البيئة الاجتماعية والثقافية والاقتصادية. 
المطلب الثالث: النتائج المتعلقة بفرضيات البحث 
المقصد الأول: أثر مواءمة التنوع الثقاني لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير 

في إطار الإجابة على فرضية البحث والمتمثلة في: ما أثر مواءمة التنوع الثقاي (التنوع العرقي» التنوع العمري» التنوع 
الجنسي) لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير؟ 
أولا- لمعرفة أثر مواءمة التنوع الثقائي (التنوع العرقي» التنوع العمريء التنوع الجنسي) لوكلاء التغيير على نجاح إدارة 
التغيير» فقد قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار المتعدد (6©551012 ون >1 111121 ء/ مآد ءا ) على المتغير 
(إدارة التغيير) كمتغيرٍ تابع» وأبعاد التنوع الثقافي لوكلاء التغيير (التنوع العرقي» التنوع العمريء التنوع الجنسي) 
كمتغيرات مستقلة» كما تم الاعتماد على تحليل الانحدار البسيط لقياس أثر كل بعد من أبعاد التنوع الثقافي على 
نجاح إدارة التغيير. 
ويفسر الباحث تأثير مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير أن مثل هذه المواءمة تعتبر قوةٌ إيحابية 
بمختلف أنواع التنظيمات وضرورة بالغة؛ وذلك لأن وجودها سيدعم الجهد والسلوك الفردي والجماعي حول 
الاتحاهات السليمة للأداء الفعال» وسيقضي على نقاط الضعف من خلال بناء الرؤية الإيجابية المشتركة» وبالتالي 
سينعكس السلوك الإيجابي المشترك على أدائهم كأفراد ومجموعات وبالتاللي على أداء المنظمة ككل؛ ثما يعين المنظمة 
التي تسعى للتغيير على بناء شخصيتها وتعزيز علاقاتما بالآخرين» والتزام قواعد ضابطة لحل مشكلات التكيف». فهي 
تستطيع أن تحقق قوتما من خلال توجيه السلوك بما يساعد العاملين في أداء وظائفهم, وبما يجعلهم أكثر توافقاً مع 
الأعمال الصعبة» إذ يمكن 
كما تتفق نتائج هذا البحث مع مضمون ما جاء في خلاصة كتاب مستقبل العمل لمؤلفه (2015) 11/101821 
والذي بين أن هناك اتحاهات متعددة تشكل بيئة العمل العصرية القابلة للتغيير بنجاح منها: استيعاب ظهور 
أساليب اجتماعية وتعاونية جديدة في بيئة العمل مثل شبكات التواصل الداخلية» والبريد الإلكتروي وغيرها؛ مما 
فرض ثقافات جديدة لا بد من النجاح في إدارتما والتعامل معهاء لذلك يواجه الموظفون الجدد أصحاب السلوكيات 
الاجتماعية العصرية تحديات عند التعامل مع الأفكار التقليدية لطريقة العمل في المؤوسسات» كما أن توقعاتحم لما 


يفترض أن تقدمه لحم أماكن عملهم مختلفةٌ تماماً عن التوقعات القديمة والمعهودة» وهذا في مجمله يشير الى الأثر 
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الواضح لمواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير'”» إضافة الى اتفاقها مع مضمون مع ما جاء في 
خلاصة كتاب "من حرك جببني" لمؤلفه (2000) 017115011( والتي ورد فيها وفي معرض ضمان نجاح رحلة التغيير 
أنه "عليك أن تطلب من الآخرين أن يتغيرواء لكن لا تحاول إجبارهم على ذلكء فمن لا يتغير من الداخل» لا يتغير 
أبدا. وفي ذلك إشارة الى أن نجاح إدارة التغيير مرتبظٌ بالتنوع الثقائي في المنظمة!2. 

المبحث الثالث: الإطار المفاهيمي لنتائج البحث 

نتيجة للتغيرات الكبيرة والملحوظة والتي جاء في طليعتها التطور الذي شهده العصر ف تكنولوجيا المعلومات وتقنياتما 
ومستحدثاتها المختلفة» إذ اصبحت تشكل الأداة الرئيسة والعامل المؤثر على البيئات التي تعمل فيها المنظمات» وقد 
ازدادت سرعة التغير التكنولوجي في قطاعات الإنتاج والففياك: لقان كيرا خلال العقدين الأخيرين؛ مما أتاح 
جالاً كبيراً للابتكارات والتحسينات في العديد من القطاعات التي تم استخدامها فيها. وثما يجدر ذكره فإن ثقافة 
المنظمة ما هي الا مزيج ونتاج الممارسات والتفاعلات والخبرات التي يمر بما العاملون» حيث تسهم هذه الممارسات 
والتفاعلات بإضفاء المعنى على المنظمة وتحقيق استمراريتها من خلال استراتيجيتها للتكيف, إذ تعج المنظمات 
بأعدادٍ كبيرةٍ من العاملين قد تصل أعدادهم في بعض الأحيان الى الآلاف» ويمتلك كل فرد من هؤلاء العاملين 
خبرات وممارسات واقتناعات وثقافات خاصة تصب في مصب التفاعل مع ثقافة المنظمة؛ مما يؤدي الى تكوين 
ثقافات فرعية وثقافة رئيسة» ويقود هذا الى ظهور مفهوم التنوع الثقافي. لذلك فإن إحداث إدارة التغيير سواء أكان 
حتمياً او طوعياً اختيارياً فإنه يستدعي ضرورة الاستعداد والتأهب المتكامل وتكثيف الجهود لرصد الإمكانات 
البشرية القائمة على إدارة هذا التغيير وقيادته والإشراف عليه. 


ولعل تنوع الثقافات للعاملين في المنظمة بوجه عام؛ والمدراء والقادة المسؤولين عن إحداث التغيير في المنظمة» والذين 
يعرفون بوكلاء التغيير يؤثر على عملية التغيير ونجاح أهدافها في تطوير المنظمة» لذلك فلا بد من التعرف على مدى 
مواءمة التنوع الثقافي لمؤلاء الأفراد المعروفين باسم "وكلاء التغيير"» وأثر ذلك في نجاح إدارة التغيير في المنظمة. 


انطلاقا من هذه الحقائق فقد جاء هذا البحث لتحقيق مجموعة من الأهداف والتي تمثلت بما يلي: 


- التعرف أثر مواءمة التنوع الثقاق لوكلاء التغيد نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات فى سلطنة 
د ا ح دار يبي فصا . 
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عمان. 
- التعرف على أثر مواءمة التنوع العرقي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في المنظمة. 
- التعرف على أثر مواءمة التنوع الجنسي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في المنظمة. 
- التعرف على أثر مواءمة التنوع العمري لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في المنظمة. 


- التوصل إلى استنتاجات وتوصيات نظرية وعملية تتعلق بمتغيرات الدراسة وتكون ذات قيمة وفائدة لجهات عدة 
منها مؤسسات الاتصالات في السلطنة» ومراكز الدراسات والبحوثء» بالإضافة إلى الباحثين والمختصين. 
المتغير المستّل 


موائمة التنوع العمري لوكيل 
التغيير 


نجاح إدارة التغيير الوسط الحسابي (7”.,5) موائمة التنوع العرقي لوكيل 


موائمة التنوع الجنسي لوكيل 
الي 


وبعد عملية جمع البيانات من عينة البحث وذلك ع خلال أداة البحث بعد التأكد من مدى صدقها وموثوقيتها» 


فقد عولجت هذه البيانات إحصائياً باستخدام برنامج الرزمة الإحصائية الاجتماعية (5/255). واعتمادا 
ع 1 م .بربامح. الررفة 21 1 و 
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الشكل رقم (6) والذي يوضح النتائج التي تم استخلاصها لهذا البحث فقد خلص الى النتائج التالية: 
3. إن ترتيب الأبعاد تبعاً لدرجاتما الكلية في مواءمة التنوع الثقائي لوكلاء التغيير كانت كما يلي: 
1. المرتبة الأولى: التنوع العمري وذلك بوسط حسابي مرتفع قدره (023.77 ما يعكس استجابة قوية لعينة 
البحث تحاه هذا البعد وأثره على نجاح إدارة التغيير. 
2. المرتبة الثانية: التنوع العرقي وذلك بوسط حسابي مرتفع بلغ (023.76 مما يعكس استجابة قوية لعينة البحث 
تحاه هذا البعد وأثره على نجاح إدارة التغيير. 
3. المرتبة الثالثة: التنوع الجنسي وذلك بوسط حسابي متوسط وصل اللم(2.445) ثما يعكس استجابة جيدة 
لعينة البحث يحاه هذا البعد وأثره على نجاح إدارة التغيير. 
4. كما يتضح أن نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات حقق وسطاً حسابياً مرتفعاً بلغ (3.5) وذلك من وجهة 
ويعتقد الباحث أن مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير في قطاع الاتصالات كان بدرجة قوية وعالية؛ وذلك نتيجةً 
لحرص المنظمات في قطاع الاتصالات على السعي الى اعتماد استراتيجيات لاستغلال القدرات للموارد البشرية لخلق 
مزايا تنافسية جديدة للمنظمة» الى جانب تبني هذه المنظمات لاستراتيجية تقوم على الاعتراف بالتنوع الاجتماعي 
وأهميته في بيئة عمل المنظمة» والاعتراف بالفروقات والاختلافات الثقافية الفردية في المنظمة. 


المبحث الرابع: استنتاجات البحث وتوصياته 

هدف هذا البحث إلى التعرف على مدى مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير وأثره في نجاح إدارة التغيير في قطاع 
الاتصالات في سلطنة عمان» وقد عُوجت بيانات هذه الدراسة إحصائيا باستخدام برنامج الرزمة الإحصائية للعلوم 
الاجتماعية(57055)» ويورد الباحث ملخصاً للنتائج التي توصل لها البحث واستنتاجاتماء والتوصيات المقترحة في 


ضوء تلك النتائج والاستنتاجات. 


المطلب الأول: ملخص نتائج البحث 

أشارت نتائج البحث إلى أن الدرجة الكلية لمدى مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة 
عمان كانت جيدة بمتوسط حسابي بلغ (2.63/» بينما كانت الدرجة الكلية لنجاح إذارة لمشي قر بان 
حسابي وصل الى (3.79)» كما أشارت النتائج إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير 
على نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان. 
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كما أشارت نتائج البحث إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمواءمة كل من التنوع العرقي والتنوع العمري والتنوع 
الجنسي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان. 


المطلب الثاى: استنتاجات البحث 
خرج البحث بالاستنتاجات الآنية: 


1- يوجد أثرٌ إيجابي لمواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة 
عمان. 

2- يسهم مواءمة التنوع الثقاقي سواء كان التنوع العرقي او التنوع العمري او التنوع الجنسي في دعم الجهد 
والسلوك الفردي والجماعي حول الاتبحاهات السليمة للأداء الفعال» كما يسهم في القضاء على نقاط الضعف 
من خلال بناء الرؤية الإيجابية المشتركة؛ ما ينعكس كسلوك إيجابي مشترك على أداء الأفراد والمجموعات 
وبالتالي على أداء المنظمة ككل. 

3- يتوفر نوع من مواءمة التنوع الثقافي بأشكاله المتعددة (العرقي» العمري, الجنسي) لوكلاء التغيير في قطاع 
الاتصالات في سلطنة عمان؛ مما يتيح الفرص للعمل الجماعي ولإنجاز المهام بمؤسسية» خصوصاً في ظل 
التغيير والتطوير الدائم بالقطاع. 

4- يؤثر غياب مواءمة التنوع الثقافي لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في قطاع الاتصالات في سلطنة عمان 
بصورة سلبية. 
المطلب الثالث: توصيات البحث 
في ضوء ما أتى به البحث من نتائج واستنتاجات, فإنَ الباحث يوصي بما يلي: 


1. تعزيز الاهتمام بموضوع التنوع الثقافي وتناوله في البحث والدراسة في بيئات العملء» خصوصاً في البيئفات العربية 
حيث يلحظ شح الدارسات التي تناولت دراسة هذا الموضوع. 

2 يحب السعي في مختلف القطاعات وإدارات المنظمات الى الربط بين التنوع الثقافي ومدى مواءمته عند وكلاء 
التغيير وبين نجاح التغيير في المنظمة في عملية التخطيط للتغيير» خصوصاً والتنوع العرقي والتنوع الجنسي. 

3. تناول أنواع أخرى من أنواع التنوع الثقافي غير تلك التي تناولتها الدراسة» ثم دراسة أثر مواءمة هذه الأنواع 
لوكلاء التغيير على نجاح إدارة التغيير في المنظمات. 

4. توجيه مزيدٍ من الاهتمام لدراسة الأفكار والأعراف والقيم التنظيمية التي تسهم في تحقيق المسؤولية الاجتماعية 


بشتى امجالات وبكافة أنواع المنظمات. 
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5. إنشاء دوائر مختصة لإدارة التغيير في المنظمات. 

6. تأهيل وتدريب موظفين مختصين في إدارة التغيير. 

7. ضرورة إشراك العاملين في صناعة القرارات» والاستفادة من الأفكار التي يقدمها العاملون في المستويات الدنيا 
فهم أقدر الناس على توليد أفكار جديدة بما يخص العمل ومعرفة المشاكل التي تواجهه وطرح الحلول لتلك 
الماك : 

8. التخطيط الجيد لعملية التغيير من خلال خطة طويلة المدى» مع وجود خطط سنوية أكثر تفصيلاً» من خلال 
هذه الخطط يتم تحديد التكنولوجيا الواجب استخدامهاء وتحديد ما هي الاحتياجات التدريبية اللازمة لعملية 
التغيير. 

9 إشراك الفئات العمرية المختلفة في المنظمة في الإعداد لخطة التغيير بحيث يشعر الجميع أن الخطة الموضوعة هي 
خطتهم؛ وتكون الاستجابة كبيرة من قبلهم ثما يساعد على الارتقاء بواقع عملية التغيير التظيمي خاصة فيما 


الخاتمة : 

سعت معظم المنظمات والمؤسسات مؤخراً جاهدة إلى إحداث نوع من التغيير في شتى المجالات» وذلك بإجراء 
تغيير تنظيمي شامل ف جميع نواحي هذه المنظمات والمؤسسات ودوائرها وأقسامهاء ولعل التداعيات والمبررات التي 
فرضت على مثل هذه المنظمات ضرورة إحداث التغيير تتمثل: 

أولا: بوجود أسباب ومبررات غير مُرضية نتيجة لوجود مشكلات متنوعة بيئية خارجية وداخلية» ونتيجة التغذية 
الراجعة من طالبي الخدمة وعدم الرضاء فيكون التغيير ضرورة حتمية؛ 

ثانياً: بحدوث التغيير بشكل طوعي واختياري فهو لا يحدث بصور حتمية» وذلك نتيجة لوجود عوامل وأسباب 
مُرضية مثل: الحاجة للتوسع والنمو والابتكار والتميّز والمنافسة» وزيادة رضا العملاء» ومواكبة التغييرات انمحلية 
والعلمية»)22. 

سعى هذا البحث الى تقديم المساعدة للمسؤولين والمعنيين وصناع القرارات في المؤسسات الخاصة والعامة في التعوف 
على مدى مواءمة التنوع الثقائي لوكلاء التغيير وذلك من خلال التعرف على واقع مواءمة التنوع الثقائي لوكلاء 
التغيير وأثر ذلك في نجاح إدارة التغيير في هذه المؤسسات والمنظمات»ء وبالتاللي ستساعدهم في اتخاذ الإجراءات 
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المناسبة لرفع مستوى كفاءة وفاعلية تلك المؤسسات» حيث يمكن استخدام نتائج البحث في إعادة رسم السياسات 
ذات العلاقة بنجاح إدارة التغيير من أجل الارتقاء بالأداء المؤوسسي بشكل عام. بالإضافة الى تزويد مدراء وقادة 
المؤسسات العمانية والعربية بالنتائج التي أسفر عنها هذا البحث لوضعها في الحسبان عند عملية الاستعانة بشركات 
استشارية» ومعرفة شروط اختيار وكلاء التغيير. 

وزاد من اهمية البحث تناوله لقطاع الاتصالات في سلطنة عمان» الذي يشهد تغييرات سريعة» إنطلاقاً من كونه من 
القطاعات الحيوية والمؤثرة لناحية مساهمته في الدخل القومي ومساهمته في تشغيل الأيدي العاملة وتقديمه لمختلف 
خدمات الاتصالات الحاتفية والانترنت لعددٍ يزيد عن 6 مليون منتفع بنهاية العام ل2014. ثما يساهم في التوصل 
الى صياغة خطط وسياسات واستراتيجيات تضمن النجاح في إدارة التغيير في مختلف المنظمات والمؤسسات. 
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